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AUDITORIA: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen los criterios de la auditoria. 
 
CALIDAD: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 
CLIENTE: organización o persona que recibe el producto. 
 
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito. 
 
EFICACIA: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
EFICIENCIA: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
EOYM: sigla que resume el nombre del departamento de Evaluación, 
Organización y Métodos. 
 
GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 
GESTION DE CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar la 
organización en lo relativo a la calidad. 
 
INTRANET: es un ambiente de computación heterogéneo que conecta diferentes 
plataformas de hardware, ambientes de sistema operativo e interfaces de usuario 
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con el fin de permitir comunicación ininterrumpida, colaboración, transacciones e 
innovación.  
 
MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para 
cumplir los requisitos. 
 
ORGANIZACIÓN: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
PASSWORD: Clave secreta o personal con que se accede a la información 
contenida en un ordenador o en una red informática 
 
PROCEDIMIENTO: forma especifica de llevara cabo una actividad o un proceso. 
 
PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en salidas. 
 
REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencias de actividades desempeñadas. 
 
REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
REVISION: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación y 




SATISFACCION DEL CLIENTE: percepción del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido sus requisitos. 
 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad. 
 
TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización 

























El proyecto realizado en la Universidad Autónoma de Occidente destaca la gestión 
de actualización de los Manuales de Negocio, Manuales de Funciones y Manuales 
de Procesos y Procedimientos de las dependencias de la Institución, así mismo se 
realizó la codificación e identificación de la totalidad de los documentos existentes 
en el Gerenciamiento de Procesos.  
 
Bajo el liderazgo del Departamento de Evaluación, Organización y Métodos y con 
la colaboración de los funcionarios de la institución se llevo a cabo en diferentes 
ejercicios la actualización, creación y/o eliminación de los documentos base del 
funcionamiento de las dependencias de la Universidad Autónoma de Occidente, 
así como la implementación y socialización  de la Intranet Corporativa. 
 
Todo ello condujo a la estandarización de funciones, procesos y procedimientos 
con el fin de generar en los funcionarios una cultura organizacional basada en 
procesos, logrando un impacto positivo en el día a día de sus labores diarias, 
creando pertenencia por sus actividades y el total entendimiento del 
funcionamiento que existe entre las áreas relacionadas a la hora de realizar una 
operación. 
 
Este proyecto se encuentra dividido en capítulos, iniciando con la definición de los 
conceptos referentes al proceso de documentación, en seguida se muestra el 
desarrollo de cada uno de los objetivos específicos del proyecto, donde se 
estructura la forma como se llevo a cabo la actualización de la documentación en 
las dependencias, así como su control, codificación y socialización, y por ultimo 
mostrando como se llevo a cabo la implementación de la intranet corporativa entre 





La Universidad Autónoma de Occidente es una Institución de Educación Superior 
de carácter privado, cuya misión es la de integrar, con perspectiva internacional, 
las funciones sustantivas de docencia, investigación y proyección social para 
contribuir a la formación de personas con visión humanística, creativas y 
emprendedoras, a la generación de conocimiento y a la solución de problemas del 
entorno regional, nacional e internacional. En su afán de lograr sus expectativas y 
de ser más cercana a sus usuarios decide realizar la actualización de sus 
manuales de funciones, de procesos y procedimientos  con el de fin de destacar 
una cultura orientada a procesos documentados entre sus funcionarios. 
 
A través del tiempo la Universidad Autónoma de Occidente ha ido creciendo y así 
mismo sus áreas funcionales, las cuales siendo la base fundamental para su 
adecuado funcionamiento deben de operar de la forma más ordenada y regulada 
posible. A raíz de este crecimiento la relación entre las áreas es mas complicada y 
en muchos casos se genera un poco de incompatibilidad retrasando los trabajos y 
la culminación de operaciones que afectan el servicio al usuario interno y externo. 
 
En esta búsqueda de integración en sus operaciones la Universidad Autónoma de 
Occidente desea estandarizar los documentos pertenecientes al gerenciamiento 
de procesos donde se describe de forma detallada como operan las áreas en cada 
actividad de la cual es responsable, sabiendo que estos son la base para lograr la 
calidad deseada en sus servicios y relaciones entre las áreas. 
 
Para llevar a cabo este propósito se generó la necesidad de actualizar, crear y/o 
modificar su estructura documental a partir de las áreas que conforman la 
Universidad Autónoma de Occidente y que día a día aportan al mejoramiento 
continuo de la Institución para lograr el aumento en la calidad de sus servicios. 
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Para lograrlo la Institución se encaminó a llevar a cabo dicho propósito con la 
gestión del Departamento de Evaluación, Organización y Métodos y la ayuda de 
cada una de las áreas, donde se recogerá la información y se evaluará cada una 
de sus actividades de tal manera que los documentos sean coherentes, 
comprensibles, aplicables y trazables desde el punto de vista funcional y sean el 
camino directo hacia un adecuado sistema de gestión de calidad. 
 
Todo esto con el fin de demostrar que a través de la adecuada normalización de 
los documentos que soportan las actividades de las áreas de la Universidad 
Autónoma de Occidente se verá reflejada más eficacia en la planificación de 
operaciones, mejor control en su desempeño y un pensamiento de mejora 





















1.1 OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar la gestión integral en el gerenciamiento de procesos de cada negocio 
dentro de la  Universidad Autónoma de Occidente asegurando la puesta en 
marcha y control de las actividades soportadas en los manuales de funciones y 
manuales de procesos y procedimientos. 
 
1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
1.2.1 Realizar el levantamiento de la información requerida por cada dependencia 
para el diseño y actualización de la documentación. 
 
1.2.2 Proponer la adecuada organización de la información de los documentos 
utilizados para el gerenciamiento de procesos en las dependencias de la 
Universidad. 
 
1.2.3 Elaborar la identificación y codificación de manuales, formatos, procesos y 
procedimientos y demás documentos, y los nuevos por desarrollar. 
 
1.2.4  Apoyar en el diseño e implementación de la intranet corporativa (migración 
de documentación de la operación al nuevo sistema) para la publicación del 
gerenciamiento de procesos e información de interés para las dependencias. 
 
1.2.5 Contribuir en la socialización de los nuevos documentos creando una mejor 





2. MARCO TEORICO 
 
La documentación actualizada, controlada y comunicada es el soporte de 
cualquier organización para su adecuada gestión, pues en ella residen las formas 
de operar, así como toda la información que permite el desarrollo de los procesos 
y la toma de decisiones. 
La elaboración del sistema de documentación debe ir más allá que la simple 
redacción de un manual de procesos o procedimientos de negocio, debe estar al 
alcance de los interesados, siempre actualizada de acuerdo a las necesidades 
buscando garantizar que pase a ser una herramienta eficaz para el 
gerenciamiento de procesos. 
 
Dentro de los sistemas de gestión de calidad la administración de la 
documentación y los registros es parte clave, ya que genera valor a la 
organización y crea trazabilidad que se puede comprobar a través de los registros 
que se lleven, creando una base para la adecuada toma de decisiones. Estos 
documentos son determinados por la organización dependiendo de las actividades 
que realicen, los cuales deben garantizar que los procesos se lleven a cabo 
ordenadamente y de la forma deseada.  
 
Algunos de los documentos más habituales de soporte en las organizaciones son: 
 
2.1 MANUAL DE NEGOCIO 
Tiene como intención  definir la misión y las funciones que se deben llevar a cabo 
en la unidad de trabajo, constituye una herramienta de gran importancia, pues en 
él se establecen los criterios conceptuales y         organizacionales de la unidad de 
trabajo. Se trata de una herramienta en la que queda plasmado  el "Deber ser" del 
negocio.   
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2.2 MANUAL DE FUNCIONES 
Tiene como propósito orientar adecuadamente a las personas que trabajen en la 
organización sobre el objetivo y asignación de las funciones de cada uno de los 
cargos, ajustando el manejo de las diferentes acciones y delimitando las 
obligaciones que tienen. Sirve como guía para evaluar el desempeño en cada 
cargo frente a las responsabilidades asignadas. 
 
2.3 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
Tiene como finalidad conceptualizar los atributos peculiares de un proceso de tal 
forma que se distinga claramente los parámetros que lo conforman. 
 Dentro del  manual se debe encontrar la siguiente información:1 
-Definir los actividades/ procesos por documentar. 
- Definir objetivo y alcance. 
- Cuales son las entradas del proceso? 
- Cuales son las salidas del proceso? 
- Responsables del proceso. 
- Proveedores y clientes del proceso. 




2.4 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS:  
Describe de forma ordenada el flujo de actividades que se llevan a cabo dentro de 
los procesos como también a quién corresponde el desarrollo de la tarea, y todo 
aquello que agrega valor a unos elementos de entrada para suministrar un 
resultado a un usuario externo o interno. 
 
                                                 
1 BARON CARRILLO, Néstor. Gerencia de calidad. Santiago de Cali, Universidad Autónoma de 
Occidente (Apuntes de curso). 2005. p. 24 
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Dentro del  manual se debe encontrar la siguiente información: 
- Códigos de los procesos y procedimientos. 





2.5 MANUAL DE USUARIO 
Documento donde se describen las características técnicas y funcionamiento de 
algún tipo de software, sistema de información o herramienta utilizada dentro de 
una organización. Su lectura detenida es muy recomendable; y obligatoria para el 
correcto uso de los mismos. 
 
2.6 MANUAL DE CALIDAD 
Es un documento donde se especifican la  aplicación de la norma técnica 
colombiana ISO 9001:2000 en cada uno de sus numerales enfocados hacia la 
organización, define la política de calidad, expone además la estructura del 
Sistema de Gestión de la Calidad y este puede ser de carácter  público, si la 
empresa lo desea. Es un documento "Maestro" en cual la Organización establece 
como dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma de calidad ISO 
9001:2000 y de el se derivan Instructivos de uso de equipos, procedimientos, 
formatos. etc. 
La estructura del manual de calidad debe contar con los siguientes elementos2: 
El alcance del sistema de gestión de calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión. 
                                                 
2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS. Manual para pequeñas Empresas,  Bogotá: 




• Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de 
calidad, o referencia de los mismos.  
• Descripción de la interacción de los procesos que hacen parte del sistema de 
gestión de la calidad. 
 
La gestión de documentación es una herramienta que permite que la organización 
integre una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la 
administración y mejorar la calidad del servicio, de tal manera que se reduzcan la 
variabilidad de los procesos al interior de esta, como también para la adecuada 
comunicación y conocimiento de la interrelaciones que existen entre las diferentes 
entidades de trabajo y crear una cultura que lleva a los participantes activos del 
proceso a comprometerse con la búsqueda de alternativas que mejoren la 

















3. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
3.1  LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN PARA EL DISEÑO Y 
ACTUALIZACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
 
 
Para realizar el levantamiento de la información se hizo un cronograma de 
encuentros con cada Departamento de la UAO donde se reunió a todos los 
funcionarios para dar a conocer el objetivo de llevar a cabo la actualización, 
eliminación y/o creación de los  documentos referentes a manual de negocio, 
manual de funciones, manual de procesos y procedimientos y manual de usuario. 
 
Luego se programaron reuniones con cada funcionario para llevar a cabo la 
actualización de los manuales de funciones, y tratar con el Jefe de Departamento 
lo referente al manual de negocio. 
 
Dentro de este cronograma se estableció una meta entre el tiempo planeado y las 
actividades realizadas en tiempo real, tomando en cuenta las fluctuaciones que 
podrían ocurrir en las fechas de las reuniones, es decir eventos o situaciones que 
se podían presentar en las dependencias y retrasarían el trabajo del levantamiento 
de la información. 
 
En el anexo 5 se muestra el cronograma de actividades donde se especifica el 
tiempo proyectado para la actividad, la meta de cumplimiento y la fecha real de 
culminación de la actividad señalada. 
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Dentro del levantamiento de la información de las diferentes dependencias se 
conceptualizó el objetivo de la información que debía de ir consignada en cada 
uno de los documentos, generando en ocasiones dudas en los funcionarios, que 
fueron resueltas de acuerdo a lo que se quería obtener con la gestión que se 
estaba realizando. 
 
Los campos de los documentos que fueron considerados para el levantamiento 
de la información fueron: 
 
3.1.1 Manual de negocio.  
• Objetivo de área: Se define el objetivo central de la dependencia donde se 
deja claro cual es su fin en la Universidad.  
• Líneas de acción: Se mencionan las funciones específicas de la dependencia, 
de tal manera que quede claro cuales son las actividades que se desarrollan  en 
el área por el personal. 
• Organigrama: es la estructura jerárquica de la dependencia y las líneas de 
autoridad y responsabilidad, donde se deja claro cuales son los jefes de cada 
grupo de empleados, trabajadores, entre otros. 
 
3.1.2 Manual de funciones. 
• Identificación del cargo: Se relaciona la dependencia, el nombre del cargo,  el 
superior inmediato y el número de personas que se ubican en el cargo. 
• Objetivo del cargo: Es el propósito central del cargo mencionado. 
• Funciones del cargo: Se mencionan las actividades que se deben llevar a 
cabo dentro de la ejecución de su cargo en las diferentes situaciones que se 
presenten. 
• Responsabilidades: Se identifican las responsabilidades que tienen el 
encargado del cargo en bienes, en supervisión, en discreción y generales.  
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• Requisitos para ocupar dicho cargo: Se especifica el nivel de educación, 
experiencia y habilidades que debe tener la(s) persona(s) que se encuentre en el 
cargo. 
 
3.1.3 Manual de procesos y procedimientos. 
• Caracterización: es la presentación de un proceso determinado aquí se 
encuentra la información sobre:  
 Objetivo: Es el propósito del proceso y el resultado que se espera de su 
aplicación. 
 Alcance: Son las situaciones en las que se aplica lo que describe el proceso. 
 Entradas del proceso: Son los problemas o situaciones reales o potenciales 
que se pueden presentar para que se de la realización de el proceso. 
 Salida del proceso: Son los logros eficaces y eficientes que se obtienen 
acorde el  objetivo del proceso. 
 Proveedor de Entrada: Es la (s) entidad (es) que proporcionan la entrada al 
proceso. 
 Cliente de Salida: Es el usuario final que se beneficia con la salida del 
proceso 
 Recursos: Se nombran cuales son los recursos que se necesitan para llevar a 
cabo los procedimientos. 
 Proveedores del Recurso: Son las entidades que nos proporcionan el (los) 
recurso (s). 
 Actividades/Procedimientos: Es el (los) procedimiento (s) que se llevan a cabo 
para que se cumpla el objetivo del proceso.  
 Responsable del proceso: Es el funcionario encargado de supervisar y hacer 
que el proceso sea llevado correctamente. 
 Participantes del proceso: Son las personas que interactúan en los 
procedimientos para que se lleven a cabo. 
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 Formatos: son los documentos en los que se refleja la información que debe 
recolectar para una labor específica. 
 Indicadores a medir dentro del proceso: Son las variables que nos permiten 
medir y hacer un seguimiento de las metas propuestas por el proceso. 
  
• Procedimientos: Es la forma especifica de llevar a cabo una actividad o un 
proceso, contiene la información de ¿quien hace que, cuando y donde?,  a través 
de la presentación gráfica de los procesos (flujogramas), que muestre la 
interacción de las diferentes actividades. 
 
3.1.4 Manual de usuario. En los manuales de usuario se recogió la información 
necesaria para que quede claro la forma como se debe de llevar a cabo la tarea 
paso a paso, con imágenes explicando la manera como opera  el sistema a 
manera de catalogo.   
 
 
Dentro de la actividad en cada dependencia también se dio lugar a la recolección 
de los formatos utilizados en las dependencias, para ser organizados, codificados 
y tener un registro de estos, además para que sean relacionados en las 










3.2  ORGANIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN DE LOS DOCUMENTOS 
UTILIZADOS PARA EL GERENCIAMIENTO DE PROCESOS 
 
 
Durante el ejercicio del levantamiento se realizo una propuesta para la adecuada 
organización de la información de los documentos, en la cual se tuvo en cuenta 
la información que se tenia recogida, además de los documentos ya existentes 
en cada clase, para lo cual se busco la mejor manera de organizar la estructura 
de los documentos donde se definió que debía ser claros, estándar, coherentes, 
comprensibles, aplicables y trazables desde el punto de vista funcional para los 
funcionarios. 
Todo esto con el fin de ayudar a los empleados a entender su rol en la 
organización, suministrando un mejor sentido de pertenencia hacia los procesos 
y su propósito. 
 
Para la organización de la documentación se tuvieron en cuenta aspectos para la 
documentación del Sistema de Gestión de la Calidad como:  
 
• Necesidad de evidenciar la planificación del Sistema de Gestión de Calidad 
• Complejidad de los procesos y actividades de la organización. 
• Necesidad de definir y comunicar las interacciones de los procesos. 
• Garantizar una adecuada comunicación de las disposiciones del Sistema de 
Gestión de Calidad 
• Cambios y rotación del personal 
• Herramientas de Entrenamiento. 
• Apoyar el cumplimiento y la evidencia de requisitos obligatorios. 
• Necesidad de definir los criterios de la Auditoria 
• Preservación del saber y hacer de la organización 
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• Unificación en el enfoque y la ejecución de las actividades y procesos. 
 
3.2.1 Directrices para la elaboración de documentos. Para la elaboración de 
documentos se tuvo en cuenta varias directrices de tal manera que su utilización 
estuviera relacionada con los requisitos del usuario, suministrando la información 
apropiada y se logre trazabilidad. 
En este etapa de la elaboración de los documentos se hizo mucho énfasis en que 
esta fuera una actividad de valor agregado / estratégico para la Universidad 
Autónoma de Occidente. 
Dichas directrices fueron:  
• Homogeneidad: Coordinación entre partes de un proceso y su interrelación con 
otros. 
• Consenso.  Que todos los interesados estén dispuestos para garantizar su 
eficaz implementación.  
• Equilibrio.  Que dentro de la documentación exista un equilibrio el desarrollo 
tecnológico que se cuenta y las posibilidades económicas que se tengan. 
• Extensión: que en dichos documentos exista la posibilidad de ampliación de 
estos de acuerdo con: el tamaño de la organización y tipo de actividades,  
complejidad de procesos e interrelación, competencia. 
 
Después de tener claro todos los aspectos anteriores se introdujo la información 
levantada en cada tipo de documento. En base a documentos anteriores se tuvo 
en cuenta la forma y características de los formatos que se utilizarían en la 
presentación de los documentos, añadiéndole además formas para aplicar las 
directrices anteriores. 
 
Los formatos utilizados fueron los siguientes: 
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Figura 2. Formato Manual de Funciones  
 
 
Diseño: Las autoras 
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Figura 4. Formato Procedimientos   
 
Diseño: Las autoras 
 
3.2.2 Control de los documentos. Después de la elaboración de los 
documentos se procede a llevar a cabo los procedimientos para el control de los 
documentos con el fin de que estos sean utilizados bajo una disposición vigente 
por la Universidad Autónoma de Occidente. 
 
Para dicho control los documentos fueron presentados a las partes interesadas y 
se le realizaron los ajustes o modificaciones necesarias que se requirieron, con 
tal de que lo que se encontraba allí descrito fuera acorde con lo que se quería 
exponer.  




• Aprobación de documentos: se establece la aprobación de los documentos 
mediante   la firma de las partes interesadas, en este caso  comenzando por la 
firma del Coordinador del Departamento de Evaluación, Organización Y Métodos, 
luego de los jefes directos de la dependencia a la cual pertenece el documento y 
por ultimo con la firma de aprobación del Vicerrector Administrativo y Financiero, 
esto con el fin de que sea aprobada su aplicación en la operación normal del 
trabajo.   
• Revisión, actualización de los documentos  y aprobarlos nuevamente. 
• Identificación de cambios y el estado de revisión. 
• Asegurarse que se encuentren disponibles en los puntos de uso (Intranet) 
• Asegurarse que permanecen legibles y fácilmente identificables. 
• Prevención del uso de documentos obsoletos. 
 
Para el control de los documentos aprobados el Departamento de Evaluación, 
Organización Y Métodos se utiliza un listado maestro de documentos, que 
contiene toda la información de la versión, fecha de aprobación, código,  nombre 
del documento, nombre de la dependencia de todos los documentos que existen 
en la Institución.  
  
Durante la gestión realizada se llegó a la etapa de control de documentos en la 
cual se pudo ver el impacto positivo que tuvo la actualización de los manuales 
dentro de los funcionarios de las dependencias, notándose que no consistió solo 
en la elaboración y/o actualización de los documentos sino en el entender la 
importancia de conocer, estandarizar y aplicar la información de los manuales en 
las actividades que se realizan día a día. 
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Al término de la semana 35 y de acuerdo con el cronograma de trabajo el estado 
del control de documentos para los manuales actualizados en la Universidad 
Autónoma de Occidente fue el siguiente: 
 
Cuadro 1. Estado de control de documentos. 
  
Manuales de 
Funciones y Manual 
del Negocio  
Manual de Procesos 
y Procedimientos    
Manuales de Usuario  
e Instructivo  
                  
DEPENDENCIAS   Revisión Aprobación  Revisión Aprobación  Revisión Aprobación
                  
DIVISIÓN DE 
TECNOLOGÍAS                  
  - Departamento de Redes y 
Comunicaciones     X  X         
 -  Soporte Técnico     X    X       
 -  Departamento de Multimedios     X    X       
 -  Seguridad de Información - Div. 
Tecnologías     X  X         
 -  Departamento de Computo     X    X       
                  
DIVISIÓN ADMINISTRATIVA                 
 - Departamento de EOYM    X    X       
 - Departamento de Planta Física     X    X       
 - Departamento de Recursos 
Humanos   X    X         
 - Coord. Salud Ocupacional   NA NA  NA NA       
 - Departamento de Servicios 
Generales   NA NA  NA NA       
                  
DIVISIÓN FINANCIERA                  
 - Departamento de Suministros                  
    - Sección Almacén     X      X 
    - Sección Compras     X    
X 
    X 
 - Departamento de Contabilidad     X  NA NA       
 - Sección Kardex Financiero    X    NA NA       
 - Sección Tesorería     X  NA NA       
                  
OTRAS DEPENDENCIAS                 
  - Departamento de Cultura     X    X       
  - Recreación y Deportes     X    X       
  - Centro de Información y 
Documentación     X    X       
  - Desarrollo Humano     X    X       
 - Fundautónoma   X    X         
Diseño y diagramación: Las autoras 
 32
3.3  IDENTIFICACIÓN Y CODIFICACIÓN DE MANUALES, FORMATOS, 
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Y DEMÁS DOCUMENTOS 
 
Para realizar la identificación y codificación de manuales, formatos, procesos y 
procedimientos y demás documentos se tuvo en cuenta los códigos asignados 
por el SIGED  (SISTEMA DE GESTIÓN DOCUMENTAL UNIVERSIDAD 
AUTÓNOMA DE OCCIDENTE) para cada dependencia, de tal forma que 
quedaran identificados de acuerdo a estos, además de usar la nomenclatura 
determinada para identificar el tipo de documento  y el número consecutivo 
correspondiente. 
 









Fuente: Universidad Autónoma de Occidente. Sistema de gestión documental (SIGED). Santiago 
de Cali. 2006. p. 24 
 







DEOM 3.3.4 MF 1 
                                        
Diagramación: Las autoras 







Manual de Negocio 
Manual de Funciones 
Caracterización 
Procedimiento 
Manual de Usuario 
Formatos 
 33
 Para la identificación y codificación de los documentos se determinó algunos 
aspectos importantes a tener en cuenta: 
 
• Presentación e identificación de la Documentación: Revisar que toda la 
documentación de las dependencias cuenten con: 
- Tipo de documento  
- Nombre de la dependencia  
- Código 
- Número de versión  
- Quien lo elabora, quien lo emite, quien lo revisa,  quien lo aprueba. 
 
Se verificó la existencia de estos puntos en los manuales de procesos y 
procedimientos existentes de cada una de las dependencias, teniendo en cuenta 
los aspectos de la organización de la información, y de esta forma excluyendo 
algunos documentos que al actualizarlos quedaron obsoletos. Para los formatos 
fue necesario solo verificar la codificación y en el caso de no existir fue creado el 
código correspondiente. 
 
• Codificación  Documentos Nuevos. Después de la creación del documento 
se utilizó de acuerdo a los documentos existentes  la asignación del código para 
los manuales de procesos y procedimientos nuevos o aquellos manuales 
existentes y/o formatos y demás documentos que no  tuvieran código, estos se 
hicieron de acuerdo a los códigos del SIGED como antes fue mencionado.  
 
• Codificación  Documentos Existentes. Para los documentos existentes en la 
Universidad Autónoma de Occidente se hizo una revisión de los aspectos 
mencionados en el numeral 1 y se procedió a  la identificación y codificación del 
documento, teniendo en mucho casos la excepción de algunos debido a que eran 
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innecesarios en el proceso que se estaba siguiendo en el gerenciamiento de 
procesos. 
 
• Codificación  Formatos. Para la codificación de los formatos se realizó como 
primera medida un cronograma de citas  con cada dependencia para la 
recolección de los formatos utilizados en cada uno de procesos, ya fuera de 
forma impresa (física) o de forma magnética.  Durante la recolección se tuvo una 
forma para llevar un control de los formatos recogidos donde se tenia en cuenta 
la División, el nombre de la dependencia, nombre del formato, nombre del 
proceso al cual pertenece, la finalidad y la forma de presentación (Físico o 
Magnético).   
 
 
Después de tener todos los formatos se verificó que las dependencias no se 
estuviesen utilizando formatos iguales para una finalidad,  como también si se 
podían unir dos o más formatos en uno solo. Con esta información de elaboró un 
listado maestro donde se le asignó un código a cada formato, y se presentó para 











3.4  APOYO EN EL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE LA INTRANET 
CORPORATIVA (MIGRACIÓN DE DOCUMENTACIÓN DE LA OPERACIÓN AL 
NUEVO SISTEMA)  
 
 
Después de llevar a cabo la aprobación de los documentos por medio de la firma 
del directivo correspondiente, se dió lugar a la publicación de estos para su 
aplicación en la operación normal del trabajo por los funcionarios en las 
diferentes dependencias. 
Para este fin la Universidad Autónoma de Occidente dispuso la Intranet 
corporativa para que cada empleado acceda desde su puesto de trabajo a la 
información de los manuales de negocio, manuales de funciones, manuales de 
procesos y procedimientos y los manuales de usuario de todas las dependencias.  
El documento original permanecerá en la red de forma organizada, en el caso de 
requerirse copias se podrá hacer mediante el jefe de cada dependencia el cual 
hará una petición de una copia controlada al Departamento de  Evaluación, 
Organización y Métodos. Todos aquellos documentos que se encuentren de 
forma física en las dependencias y aun sean vigentes, estarán identificados con 
un sello de copia controlada. 
 
Para el diseño de la intranet se contó con el apoyo del Departamento de 
Cómputo quien se encargó de programar la interfaz a utilizar tanto para la subir la 
información en el Departamento de Evaluación, Organización y Métodos (EOYM), 
como para la consulta de los funcionarios de la Universidad.  
 
 
3.4.1 Diseño para Departamento de evaluación, organización y métodos 
(EOYM). Para el Departamento de Evaluación, Organización Y Métodos se 
diseñó un sistema del cual se puede acceder desde del servidor “dumas”, con el 
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nombre de usuario y el password que será el documento de identidad del 
usuario, para acceder debe de ser un usuario autorizado. Al ingresar se podrá 
encontrar un menú donde hay un buscador, y un link para crear el documento, al 
cual se accede cuando se desea subir un documento a la intranet.   
 
• Creación del documento. Para crear un documento se debe de  tener en 
cuenta la siguiente información: 
 Código: se identifica por el código asignado al documento, este servirá de 
referencia para llamar al documento, y en el caso de que se quiera editar la 
información, es la única información que no se puede cambiar.  
 Tipo de Documento: se debe de elegir el tipo de documento: Manual de 
Negocio, Manual de Función de Cargo, Proceso, Manual de Usuario, Indicadores. 
 Nombre: se coloca el nombre del documento. 
 Centro de Costo: que es el número de referencia  para identificar cada 
dependencia, a través de este se ubicara el documento en la dependencia 
correspondiente.  
 Fechas de Expedición y de Actualización: se coloca la fecha de de 
expedición del documento y la fecha de la última actualización. 
 Para el caso de que se elija en tipo de documento la opción “Proceso”, se 
debe de colocar en los campos toda la información de la caracterización. 
 
 Después de colocar esta información se procede a cargar el documento para 
esto se debe de dar clic en el código del documento que se creo anteriormente, 
aquí se relacionan los manuales de negocio, manuales de funciones, manuales 
de usuario, procedimientos, formatos, indicadores en formato PDF, los cuales 
vienen con seguridad de copia y de impresión, tan solo servirán para ser 
consultado en la intranet. 
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Para cargar el documento después de entrar a través del código, se ingresa al 
link crear documento y se debe de colocar la información de: Código, Tipo de 
Documento, Nombre, Centro de Costo, Fechas de Expedición y de Actualización, 
Inventario que será el enlace que llama al documento creado al principio y por 
ultimo se carga el documento adjuntando el archivo correspondiente. 
 
Aquí se cargan el número de documentos que sean necesarios para el caso de 
los procedimientos, formatos e indicadores. 
 
3.4.2 Diseño para el acceso de los funcionarios de la Universidad Autónoma 
de Occidente  
Para el acceso de los funcionarios de las diferentes dependencias lo podrán 
realizar desde cualquier computador conectado a red dentro de la Universidad a 
través del servidor “dumas”, con su nombre de usuario y su password que será 
su número de documento. 
 
La interfaz de consulta es muy sencilla, ya que consiste en un link del que se 
desplegara otro link donde a partir de las dependencias principales se mostrarán 
las dependencias que dependen de estas, comenzando por el link llamado 
Universidad Autónoma De Occidente y luego el link Rectoría y sus dependencias, 
Vicerrectoría Administrativa y Financiera y sus dependencias, Vicerrectoría de 
Investigación y Desarrollo Tecnológico y sus dependencias, Bienestar 
Universitario y sus dependencias, de esta forma se podrá acceder a la 
información de los Manuales Negocio, Manuales de Funciones, Manuales de 
Usuario  y Manuales de Procesos y Procedimientos de todas las dependencias 




3.5  SOCIALIZACIÓN DE LOS NUEVOS DOCUMENTOS CREANDO UNA 
MEJOR CULTURA INSTITUCIONAL  
 
 
Para la socialización de los nuevos documentos se hizo una reunión con los 
funcionarios de cada área, en la cual se presentaron los  manuales y se 
explicaron todos los cambios y modificaciones que se realizaron en los 
documentos.  
Para los documentos nuevos se hizo una reunión igual a diferencia que se hizo la 
implementación preliminar de cada uno de los manuales y se procedió a conocer 
los alcances reales de lo que se definió, así como su aplicación. 
 
Dentro de estas reuniones se dio a conocer el manejo de los documentos a 
través de la intranet corporativa y se explicó como era su manejo en cuanto al 
ingreso y al control de estos manuales.  
 
Durante las reuniones de socialización se enfatizó en la forma como se debería 
de manejar los manuales como herramienta de trabajo dentro de la dependencia 
y  en cuanto al manejo de las interacciones entre estas. También se presento el 
propósito de  que sean los mismos funcionarios los que aporten al Departamento 
de Evaluación, Organización y Métodos los cambios que puedan presentar los 
procesos y manuales de tal forma que se mantenga actualizada la información 










 Se actualizaron los manuales de negocio, manuales de funciones, manuales 
de procesos y procedimientos de las dependencias:  
 
División Administrativa 
- Departamento de EOYM 
- Departamento de Planta Física 
- Departamento de Recursos Humanos 
 
División Financiera 
 - Departamento de Suministros 
 Sección Almacén 
 Sección Compras 
- Departamento de Contabilidad (Solo Manual de Negocio y Manual de 
Funciones) 
- Sección Kardex Financiero  (Solo Manual de Funciones) 
- Sección Tesorería (Solo Manual de Negocio y Manual de Funciones) 
 
División Tecnologías  
- Departamento de Redes y Comunicaciones 
- Soporte Técnico 
- Departamento de Multimedios 
- Seguridad de Información - Div. Tecnologías 
- Departamento de Computo 
 
OTRAS DEPENDENCIAS 
- Departamento de Cultura 
- Recreación y Deportes 
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- Centro de Información y Documentación 
- Desarrollo Humano 
- Fundautónoma 
 
Logrando estandarizar las funciones, los procesos y procedimientos, creando 
dentro de los funcionarios un ambiente de pertenencia hacia sus actividades 
diarias y sintiéndose parte fundamental en la mejora continua de las mismas,  
siendo concientes de la nueva forma de ver su cultura organizacional basada en 
procesos. 
 
 Se realizó la codificación e identificación en su totalidad de los diferentes 
documentos existentes en el gerenciamiento de procesos,  permitiendo tener una 
mejor organización y un mejor control de los manuales, formatos y demás 
documentos que se manejan dentro de la Institución. 
 
 Se hizo la implementación de le intranet corporativa para los documentos del 
gerenciamiento de procesos, con lo cual se generó un cambio en la forma de 
tener acceso a los manuales, generando más compromiso por parte de los 















Ordenar y documentar toda la información de las dependencias de la Universidad 
Autónoma de Occidente, permite a la Institución  racionalizar el uso de los 
recursos al simplificar trámites, evitar funciones repetitivas, evitar la evasión de 
responsabilidades, lo cual se traduce en ahorro de tiempos, movimientos y costos 
operacionales. 
 
La definición de las funciones en forma sencilla y clara, genera eficacia, eficiencia 
y seguridad como elementos esenciales de una buena gestión, al tiempo que 
facilita la aplicación de los mecanismos en un proceso de mejoramiento y 
fortalecimiento de la capacidad organizacional para atender sus compromisos 
con los clientes o destinatarios. 
 
La creación de los documentos de las dependencias de Bienestar Universitario 
permitió dejar en claro a los funcionarios el rol que cumplen dentro de la 
Institución y crear más pertenencia a sus labores que realizan día a día. 
 
Dentro de las dependencias en las cuales se realizo la actualización de los 
documentos, se logro crear una relación mas estrecha con sus procedimientos, 
debido a que dentro del ejercicio se  permitió a los funcionarios  ser conocedores 
totales de sus operaciones. 
 
El trabajo realizado en el Departamento de Evaluación, Organización y Métodos 
provee a la Institución una herramienta para llevar de una manera organizada su 







Debe mantenerse claro entre las dependencias que se relacionen en un proceso 
cuales son sus funciones y como se realizan, para llevar a cabo la operación de 
manera ordenada y eficaz. 
 
Todos los funcionarios deben conocer la manera como se lleva a cabo el control 
de documentos, con el fin de que ellos mismos sean los que prevengan cuando 
un manual o documento se halla vuelto obsoleto o se necesite hacerle 
modificaciones. 
 
En todas las actividades realizadas en los procesos se debe procurar aplicar el 
ciclo PHVA, ya que de esta manera se garantiza que se este llevando a cabo un 
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Anexo 3.  Muestra Caracterización 
 
 50















Anexo 5. Cronograma para la recolección de información sobre Manual de Negocio, Manual de  Funciones, Manual de Procesos y 
Procedimiento y Manual de Usuario por dependencia. 
    
Manuales de Funciones y 
Manual del Negocio  
Manual de Procesos y 
Procedimientos   
Manuales de Usuario         
e Instructivo  
                              
                                       
                          ACTIVIDAD     
 
                                                  














   













































   
   












































   





























                              
DIVISIÓN ADMINISTRATIVA                               














12   NA NA NA NA 
















24   NA NA NA NA 








28  NA NA NA NA   NA NA NA NA 
 - Coord. Salud Ocupacional    NA* NA NA NA  NA NA NA NA   NA NA NA NA 
 - Departamento de Servicios Generales    NA NA NA NA  NA NA NA NA   NA NA NA NA 
                               
                               
DIVISIÓN FINANCIERA                               
 - Departamento de Suministros                              



































  SEMANA 15 
SEMANA 














20  NA NA NA NA   NA NA NA NA 








34  NA NA NA NA   NA NA NA NA 








21  NA NA NA NA   NA NA NA NA 
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Manuales de Funciones y 
Manual del Negocio  
Manual de Procesos y 
Procedimientos   
Manuales de Usuario    
e Instructivo  
                              
                                ACTIVIDAD     
 
                                                         















   













































   
   












































   





























                               
DIVISIÓN DE TECNOLOGÍAS                              
















31  NA NA NA NA 
















33  NA NA NA NA 
 -  Departamento de Multimedios    NA  NA NA NA  NA NA NA NA  NA NA NA NA 
















32  NA NA NA NA 
















33  NA NA NA NA 
                              
                              
OTRAS DEPENDENCIAS                             

















31  NA NA NA NA 
















22  NA NA NA NA 
















28  NA NA NA NA 

















34  NA NA NA NA 

















34  NA NA NA NA 
                              
* En los casos en los que las actividades no se consideraron en el cronograma debido a que no se realizarían se colocó no aplica (NA)  
Diseño y diagramación: Las autoras  
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Anexo 6.  Registro del control de documentos 
     
 
           
            
          DEOM-3.3.4-F04
REGISTRO DEL CONTROL DE DOCUMENTOS  
Elaboración - Revisión - Aprobación  
            
Dependencia:       
        Fecha envío 
            
 Documentos Relacionados:         
            
            
No.  
Tipo de                
Documento  
Nombre del         





       
            
               
Elaborado y Aprobado:    
          
        
Cargo   Nombre   Firma  
            
Aceptado por:        
            
            
Cargo   Nombre   Firma  
            
Revisado por:        
            
            
Cargo   Nombre   Firma  
            
Aprobado por:        
            
        
Cargo   Nombre   Firma  
            
 * Los documentos relacionados en este formato una vez sean aprobados por el cargo responsable, serán dispuestos para ser divulgados           
    ante el personal interesado.  
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Anexo 7.  Listado maestro de formatos 
 
Donde D es el formato en forma física y M es el formato en forma magnética 
 
              
 
         
              
  UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE OCCIDENTE    
  LISTADO MAESTRO DE FORMATOS   
  (NOMBRE DEL DEPARTAMENTO)   
              
  VICERRECTORIA DIVISIÓN DEPENDENCIA
NOMBRE DEL 
FORMATO PROCESO FINALIDAD OBSERVACIONES D M CÓDIGO   
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Anexo 8.  Listado maestro de manuales de usuario 
 
 
          
 
   
UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE OCCIDENTE  
LISTADO MAESTRO DE MANUALES DE USUARIO 
DEPARTAMENTO DE EVALUACIÓN, ORGANIZACIÓN Y MÉTODOS 
         
         
  
DEPENDENCIA CÓDIGO NOMBRE FECHA DE EXPEDICIÓN
FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN   
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Matriz de compromisos y control de actividades     
Departamento Evaluación, Organización y Métodos     
2006          
      Oportunidad de respuesta solicitudes   
N° Actividad Cliente Fecha solicitud 
Fecha Posible  
de entrega 






oportunidad real Diferencia Responsable Estado 
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Anexo 11.  Listado maestro de documentos 
            
 
   
          
UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE OCCIDENTE  
  LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS   
DEPARTAMENTO DE EVALUACIÓN, ORGANIZACIÓN Y MÉTODOS 
          
  CÓDIGO 
NOMBRE DEL 
DOCUMENTO  DEPENDENCIA  VERSIÓN
FECHA DE 
APROBACIÓN   
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
               
 
